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ABSTRAK 
Perusahaan untuk dapat berbasil di dalam dunia perdagangan yang penuh persaingan saat ini 
horus memasolc produk dan jasa yang sesuai dengan kebulJlhsn pe/anggan dan dengan biaya yang 
serendah mungldn. Un/uk mencapai hal terse but, perusahoan horus memahami perannya di dalam 
dunia perdagangan, mengorganisasikan dirinya sendiri rmtuk memenuhi peran tersebut dan 
memastikan bahwa semua pegawai memahami, dan sanggup berlanggung jawab memenuhi 
kebutuhan-kebutuhan pelanggan sejalc pertama kali setiap saat, tugas apapun yang horus 
dikerjakan. Untuk mengantisipasi hal tersebut, ma/ca /cam; berusaha mencoba membantu pihak 
perusahaan, dalam hal ini PT. xn sebagai salah satu produsen kosmetik ternama di Indonesia 
untuk dapat meningkatkan keunggulan kompetitij terhadap para pesaingnya, dengan menentukan 
suara konsumen terhadap i/e/an kosmetik dan memberikan input yang berarti bagi perusahan, 
berupa disain ilc/an khususnya, ilc/an di media cetalc dengan kualitas tinggi. Penelitian in; diawali 
dengan mela/cukan anal isis pasar. Dari basil analisis pasar ini dibasilkan beberapa jenis data yang 
diperlukan untuk pengolahan data, data tersebut adalah matriks hubUngan, korelasi antar 
karakteristik teknis, benchmarking, dan bobot keinginan pelanggan. Kemudian semua data terse but 
diolah dengan menggunakan perangkat luna/c, yaitu software Quality junction Depoloyment (QFD) 
dan basil a/chirnya adalah sebuah rumah kua!itas. Dimana skala prioritas dari suara konsumen 
tersebut terdiri atas designer, informasi produk, biaya disain, disain gambar, jenis. disain ukuran 
ilc/an, tema ilc/an, disain logo. komposisi warna, model familiar, standar ISO, model ber-image 
baik. Basil dari pengolahan data menunjukkan ada tiga besar yang mempengaruhi perbaikan iklan, 
yaitu desainer, biaya desain, dan jenis kertas yang dipakai. Dalam pembuatan sebuah disain ilc/an 
seorang designer ~fsa ,dikatakan sebagai "motor penggerak" berhasil / tidaknya sebuah disain 
ilc/an mampu memberikan daya tarik tersendiri bagi seorang pembaca iklan. 
Kata Kunci : Perbaikan kualitas, Suara konsumen, Promosi 
1. PENDAHULUAN 
Iklan erat hubungannya dengan 
komunikasi dan informasi. Tujuan dari iklan itu 
sendiri bermacam-macam. Tetapi pada 
umumnya iklan bertujuan untuk meningkatkan 
penjualan. Dengan semakin banyaknya iklan 
yang terdapat dalam masyarakat maka iklan 
yang dapat diserap dengan baik oleh 
masyarakat yang bersangkutan akan semakin 
sedikit. Kita pun dapat meraSaketii bahwa 
El8 
dalam kehidupan sehari-hari begitu banyak 
iklan yang ditawarkan , baik melalui surat 
kabar, majalah, televisi, radio, dan lain-lian. 
Disebabkan adanya keterbatasan daya ingat 
manusia, mungkin hanya beberapa iklan 
tertentu saja yang terekam dalam memorinya. 
Mungkin hanya iklan yang dianggap sesuai 
dengan pribadinya maka iklan tersebut akan 
terekam di otak seorang pembaca surat kabar. 
Atau mu~gkin iklan yang "Ekstrim" justru akan 
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terekam dengan baik oleh seorang pemirsa 
televisi. Dan masih banyak kemungkinan-
kemungkinan lain yang semuanya bertujuan 
agar iklan produk tersebut dapat terekam 
dengan baik pada masyarakat yang menjadi 
targetnya. 
Sementara itu masyarakat sebagai 
konsumen atau pengguna produk atau jasa dari 
individu-individu yang berbeda satu sarna 
lainnya akan selalu berusaha mencari produk 
yang dapat memenuhi keinginan atau 
kebutuhannya, dimana keinginan atau 
kebutuhan setiap konsumen tersebut mungkin 
akan berbeda satu sarna lainoya. Selain itu 
pemilihan suatu produk oleh seorang konsumen 
dipengaruhi oleh banyak faktor, antara lain pola 
pikir, kepribadian, pengetahuan dan 
pengalaman, nilai-nilai yang dianutnya, 
lingkungan, dan masih banyak lagi. 
Berdasarkan hal diatas, maka diperlukan 
suatu penelitian pasar untuk meneliti 
keinginanlkebutuhan konsumen kosmetik, serta 
menerapkan metode QFD dalam lingkungan 
perusahaan, karena Quality Function 
Deployment merupakan alat tim untuk 
menangkap dan meneljemahkan keinginan 
konsumen kedalam karakteristik sebuah . 
produk.[l] 
2. PEMASARAN 
Pemasaran modem menuntut lebih 
daripada hanya mengembangkan suatu produk 
yang baik, memberi harga secara efektif, dan 
mengusahakan akses produknya terhadap-
konsumen yang dituju. Perusahaan harus juga 
berkomunikasi dengan konsumen. [2] 
Perusahaan modem mengelola suatu sistem 
komunikasi pemasaran yang lebih kompleks. 
Perusahaan berkomunikasi dengan 
perantaranya, pelanggan, publik. Konsumen 
berhubungan dalam komunikasi mulut ke mulut 
dengan konsumen lain dan publik. Sementara 
itu, tiap kelompok memberikan imbal balik 
komunikasi kepada kelompok lainnya. 
Pandangan lain mengandalkan promosi 
dalam proses pemasaran. Pendapat ml 
menyatakan bahwa tanpa adanya personal 
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selling, Amerika dan jepang tidak akan 
mencapai tinglcat kemajuan seperti sekarang ini. 
Bila ditinjau dari perspektif pcmberian 
informasi, periIdanan dilihat memberikan 
sumbangan dalam hal mana konsumen 
seharusnya bersedia membayar. Kedua 
periklanan memberi perusahaan kesempatan 
untuk membuat produk atau jasa mereka 
diketahui pasar potensial yang lebih luas. 
Sehubungan dengan kedua pandangan tersebut, 
kedua penulis menyimpulkan bahwa disatu 
pihak, iklan dianggap sebagai investasi karena 
pengembaliannya (return) kadang-kadang 
terlambat, dan dilain pihak sebagai suatu item 
pengeluaran (expense) daripada asset yang 
mengalami penyusutan (depreciating asset). 
Dalam lingkungan pemasaran dimana 
permintaan menurun secara drastis, pandangan 
pertama bisa saja diterima bila promosi yang 
dilakukan kurang efektif mengingat cost 
effectiveness dari tindakan promosi/periklanan 
tidak besar dan jarang menghasilkan 
peningkatan dramatis dalam market share. Dan 
biasanya sewaktu permintaan menurun drastis, 
tendensi umum adalah pembiayaan secara 
besar-besaran pada periklanan dan promosi 
untuk periode waktu yang pendek; dan jika 
permintaan tidak naik secara mencolok, 
terdapat kecenderungan untuk menghentikan 
kegiatan promosi, dengan akibat bahwa market 
share nya hilang dan pemanfaatan kapasitas 
selanjutnya berkurang. [2] 
Dan dari segiefektivitas, bentuk-bentuk 
promosi diterapkan sesuai dengan 
perkem~angan penjualan produk dalam pasar. 
Ditinjau dari segi daur hidup produk, pada 
tahap pengenalan, keempat sarana promosi 
dengan perioritas periklanan dan publisitas 
diperlukan perusahaan. Pada tahap 
pertumbuhan, periklanan dan publisitas tetap 
dimungkinkan, sementara sales promotion 
dapat dikurangi. Pada tahap kematangan, sales 
promotion dan periklanan memainkan peranan 
penting. Periklanan diperlukan untuk berfungsi 
sebagai reminder. Dan pada tahap kemunduran, 
perikalanan tetap diperlukan sebagai reminder; 
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Publisitas dihapus; dan sales promotion harus 
tetap kuat. 
3. QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT 
,(QFD) 
Quality Function Deployment (QFD) 
adalah metodologi untuk menterjemahkan 
kebutuhan dan keinginan konsumen ke dalam 
suatu rancangan produk yang memiliki 
persyaratan teknis dan k.arakteristik kualitas 
tertentu. Menurut Abo [3] pcoerapan QFD 
dalam suatu sistem perancangan produk 
memberikan dampak positif dalam mereduksi 
biaya perancangan, memperpendek time to 
market. dan meningkatkan kesesuaian produk 
yang dihasilkan terhadap kebutuhan dan 
keinginan konsumen. Disamping itu, penerapan 
QFD dalam proses perancangan produk dapat 
digunakan untuk memenuhi persyaratan 
Standar Sistem Kualitas ISO 9001[4], yang 
mensyaratkan digunakannya suatu prosedur 
tercatat dalam proses perancangan produk 
menjamin bahwa produk yang dihasilkan dari 
proses perancangan tersebut sesuai dengan 
kebutuhan dan keinginali konsumen, aman, 
serta tidak memiliki dampak negatif terhadap 
lingkungan. 
QFD berperanan besar meningkatkan 
kerjasama tim interfungsional Yang terdiri dari 
anggota-anggota departemen pemasaran, riset 
dan pengembangan (Research & Development / 
R&D), pemanufakturan dan penjualan dalam 
berfokus pada pengembangan prod uk. Quality 
Function Deployment memU!1gKlDkh-.; 
organisasi untuk memprioritaskan kebutuhan 
pelanggan, menemukan tanggapan inovatif 
terbadap kebutuhan tersebut dan memperbaiki 
proses hingga tercapai efektivitas 
maksimum[3). QFD juga merupakan praktek 
menuju perbaikan proses hingga tercapai 
efektivitas maksimum. QFD juga merupakan 
praktek menuju perbaikan proses yang dapat 
memungkinkan organisasi untuk melampaui 
harapan pelanggannya [5] 
4. STUDI KASUS 
Penelitian ini diawali dengan 
menentukan penelitian pasar, yang 
menghasilkan suara konsumen. Identifikasi 
sampel dilakukan terhadap 100 responden di 
wilayah Jabotabek yang terdiri dari 50 orang 
mahasiswi usia (20-25 tahun), dan 50 orang 
wanita usia dewasa (26-50 tabun). Dipilihnya 
responden mulai dari usia 20 tabun, 
dikarenakan dalam usia tersebut seorang wanita 
dianggap sudah dewasa untuk menilai dengan 
obyektif mengenai produk kosmetik yang cocok 
dan sesuai dengan dirinya. Sedangkan 
pemilihan responden sampai batas usia 50 
tabun, karena sampai dengan usia tersebut 
seorang wanita diperkirakan masih aktif 
menggunakan kosmetik. Berikut ini akan 
ditampilkan data hasil penelitian setelah 
mengalami pengolahan data dengan 
menggunakan perangkat lunak SPSS, yaitu 
Tabel 4-1. Suara konsumen, Tabel 4-2. 
Benchmarking, dan Tabel 4-3. Karakteri-stik 
Teknik. 
4.1. Suara Keinginan Konsumen 
TabeI4.1. Data Bobot KeinJ!inan PelanKKan Terhadap Kualitas Iklan [6J 
KUALITAS IKLAN 
I. Infonnasi mengenai manfaat I kegunaanproduk 
2. Jaminan produk aman 
3. Infonnasi harp produk 
4. Infonnasi tempat untuk memperoieh produk 
S. Judul iklan dibuat clengan menarik dan jelas 
6. Pesan iklan sederhana dan mudah diinaat 
7. Infonnasi mengenai kandungan bahan dan kegunaannya 
8. Pesan iklan dapat memberikan pengetahuan barn bagi pembaca 
9. Pembuatan gambar yang indah dan menarik 
IO.Warna iklan menarik 
II.Penggunaan model sesuai karakter produk ' 
12.Tampilan iklan menarik 
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NILAII BOBOT 
S 
4 
3 
3 
4 
S 
4 
4 
S 
5 
4 
4 
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4.2. Data Benchmarking 
Dari hasil kuesioner penelitian diambil 
tiga peringkat teratas (suara terbanyak) dari 
disain iklan pilihan para responden, yang 
diperoleh berdasarkan uji frekuensi melalui 
penggunaan program SPSS. 
Hasil dari kuesioner benchmarking 
berupa data nilai posisi produk antara para 
pesaing I kompetitor yaitu PI, P2. P3, dan. 
disain iklan dari PT. XVz, yaitu iklan X 
kosmetik. Dengan bobot nilai mulai dari nilai 5 
(sangat baik), nilai 4 (baik), nilai 3 (cukup), 
nilai 2 (buruk), hingga nilai I (sangat buruk). 
Untuk Iebih jelasnya dapat dilihat pacta tabel 
Data nilai posisi produk perusahaan dan 
pesaing dibawah ini : 
Tobel 4-2. Data Nilai Posisi Produk Perusahaan dan pesaing 
PRODUK PESAING PRODUK 
KUALITAS IKLAN PERUSAHA 
AN 
PI Pl P3 X 
1. Informasi mengenai manfaat I kegunaan produk 5 4 5 4 
2. Jaminan produk aman 4 3 4 3 
3. Harga produk 2 2 2 1 
4. Tempat untuk memperoleh produk 2 3 5 t 
S. Judul iklan dibuat dengan menarik danjelas 5 5 4 4 
6. Pesan iklan sederhana dan mudah diingat 4 5 4 4 
7. Informasi mengenai kandungan bahan 5 3 3 4 
8. Pesan iklan dapat memberikan pengetahuan baru 4 3 4 3 
9. Pembuatan gambar yang indah dan menarik 5 5 4 4 
to.Wama iklan menarik 5 5 4 4 
11.Penggunaan model sesuai karakter produk 4 4 t 3 
12.Tampilan iklan sesuai 4 5 5 4 
4.3. Data Karakteristik Teknik 
Karakteristik teknis menjawab keinginan 
pelanggan atau konsumen dalam bentuk bahasa 
teknis, yang diperoleh dari bagian engineering 
dan studi literatur, yang selanjutnya akan 
dijadikan dasar bagi perusahaan (tim 
pengembang) untuk mewujudkan keinginan 
pelanggan. Pada penelitian ini terdapat dua 
belas karakteristik teknis tentang kualitas iklan. 
Kemudian data-data tersebut diolah dengan 
menggunakan perangkat lunak QFD yang 
hasilnya berupa rumah kualitas dan skala 
prioritas (ada di lampiran). 
TabeI4~]. Karakteris/ik Teknis 
PRIMER SEKUNDER 
I. Standart ISO 9003 
2. Informasi produk 
3. Biaya disain 
4. Designer 
KUALITAS IKLAN S. Temaiklan 
6. Jenis kertas 
7. Disain gambar 
8. Komposisi warna 
9. Disain logo/tulisan 
10. Disain ukuran iklan 
11. Modelfamiliar 
12. Model her-image baik 
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4.4. Skala Priotitas Perbaiku IkIan 
Dari basil pengolahan data dengan 
bantuan perangkat lunak QFD. diperoleh hasit 
bahwa yang menjadi prioritas utama dalam 
perbaikan disain iklan adalah Designer. Nilai 
Row importance yang dicapai oleh perusahaan 
saat ini sebesar 291, sedangkan nilai target yang 
hendak dicapai sebesar 361. Jadi dibutuhkan 
peningkatan sebesar 24.05 %. Dengan 
peningkatan sebesar 24,05 %, belum menjamin 
bahwa kualitas iklan dapat mencapai posisi 
pertama jika dibandingkan dengan para 
pesaingnya. Hal ini disebabkan nilai tertinggi 
yang diperoleh oleh Them 2 pada kategori 
designer berada diatas target perusahaan yaitu 
sebesar 380,8. Jadi jika perusahaan hendak 
menjadi marlcetleader dalam hal kualitas iklan 
diperlukan peningkatan sebesar 30,86 %. 
Keberhasilan sebuah disain iklan sebagian besar 
ditentukan oleh seorang designer, karena pada 
urnumnya hal yang pertama kali yang menjadi 
daya tarik seorang pembaca iklan adalab 
"Visualisasi" dari iklan yang ditampilkan. 
Sebuah "Visualisasi" (tampilan iklan 
yang menarik). salah satunya dapat diwujudkan 
melalui Jenis kertas dan ukuran kertas yang 
dipilih oleh seorang designer dalam 
menuangkan ide-ide kreatifnya, Sedangkan baik 
tidaknya hasil yang diperoleh oleh seorang 
designer ditentukan \ileh jenis kertas yang akan 
dipergunakannya dalarn mendisain iklannya. 
Jadi proses pemilihan jenis kertas dan ukuran 
kertas yang baik, sangat penting diperhitungkan 
oleh seorang designer, dengan dasar 
pertimbangan memperoleh hasil garnbar yang 
bagus yang disesuaikan juga dengan budget 
yang diberikan oleh perusahaan. 
Hal lain yang juga perlu diperhatikan 
oleh seorang designer dalarn menghasilkan 
sebuah karya disain yang baik adalab disain 
gambar dan komposisi warna yang indah dan 
rnenarik, yang marnpu mernbuat seorang 
pernbaca iklan untuk langsung tertarik terhadap 
hasil karya dari seorang designer. Tetapi seperti 
yang kita ketahui bersarna babwa selera setiap 
rnanusia adalab berbeda-beda, dan kreatifitas 
setiap designer juga berbeda-bed,a antara yang 
satu dengan yang lainnya. Setiap designer 
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mungkin rnemiliki kelebihan dan kelemahannya 
masing-rnasing. Yang perlu dilakukan oleh 
sebuah perusahaan adalah melakukan riset 
pasar untuk mengetahui keinginan pasar I selera 
konsumen, dengan cara rnembandingkan 
beberapa disain iklan yang disukai oleh 
masyarakat. Setelah itu dianalisa kelernahan 
dan kelebihan rnasing-rnasing disain iklan 
tersebut, yang pada tahap selanjutnya oleh 
seorang designer diwujudkan dalam bentuk 
sebuah disain iklan yang bisa rnewakili 
keinginan dan kebutuhan konsumen kosmetik 
di Indonesia. 
5. PENUTUP 
Tanggapan konsurnen kosmetik di 
Ibukota dan sekitamya, terhadap disain iklan 
kosmetik Indonesia, ternyata bertitik berat pada 
kelengkapan informasi rnengenai manfaat I 
kegunaan produk, isi pesan iklan sederhana dan 
rnudah diingat, tampitan garnbar yang menarik, 
serta kornposisi warna iklan yang rnenarik. Jadi 
hal utama yang diperhatikan oleh konsumen 
kosmetik , pada waktu pertama kali ia rnelihat 
iklan media cetak adalab inforrnasi prod uk, 
pesan iklan yang mudab dipahami dan tampilan 
iklan yang rnenarik. Ketiga hal tersebut dapat 
mendorong para pernbaca iklan, untuk rnernbeli 
prod uk yang diiklankan. 
Berdasarkan hasit dari pengolahan data 
dengan rnenggunakan perangkat lunak QFO, 
prioritas perbaikan utarna yang perlu dilakukan 
oleh pihak perusahaan adalah designer. 
Perbaikan yang dilakukan pada karakteristik 
teknis de~igner, i>..cara tidak langsung akan 
memberikan perubahan I peningkatan yang 
berarti pada karakteristik teknis yang lainnya, 
yang berupa biaya disain, jenis kertas, disain 
gambar, kornposisi warna, disain logo I tulisan, 
dan disain ukuran iklan. Oalarn pernbuatan 
sebuah disain iklan seorang designer bisa 
dikatakan sebagai "motor penggerak" berhasill 
tidaknya sebuah disain iklan mampu 
rnernberikan daya tarik tersendiri bagi seorang 
pembaca iklan. 
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